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3.1 Tahapan Penelitian 
Untuk mendapatkan hasil penelitian yang baik, maka disusunlah tahap-tahap 






   



































 Uji Validitas 
 Uji Reliabilitas 
Pengambilan Data 









3.2 Studi Literatur 
Dalam melakukan penelitian ilmiah harus dilakukan teknik penyusunan 
yang sistematis yang bertujuan untuk memudahkan langkah-langkah yang perlu 
diambil. Begitu pula yang dilakukan penulis dalam penelitian ini, langkah pertama 
yaitu 
dengan melakukan studi literatur pada buku-buku yang membahas tentang 
Metode Webqual, Kepuasan pengguna, jurnal, dan penelitian yang telah dilakukan  
berkaitan dengan analisis kepuasan pengguna. Data yang diperoleh dari studi 
literatur ini akan digunakan sebagai acuan untuk membuat kueisioner penelitian. 
 
3.3 Analisa Kebutuhan 
Analisa kebutuhan bertujuan untuk menyempurnakan kebutuhan-kebutuhan 
yang ada untuk memastikan pemangku kepentingan memahaminya dan 
menemukan kesalahan-kesalahan, kelalaian, dan kekurangan lainnya jika ada. 
 
3.3.1 Variabel Penelitian 
Dalam model Webqual 4.0 terdapat 2 Variabel, yaitu Variabel Bebas 
(Independent Variabel) dan Variabel Terikat (Dependent Variabel). 
a. Variabel Bebas (Independent Variabel) 
Definisi variabel bebas adalah sebagai berikut : “Variabel bebas adalah 
variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab atau timbulnya variabel 
terikat (Dependent). Dalam penelitian ini, yang menjadi variabel bebas adalah 
Usability Quality, Information Quality, dan Service Interaction. 
b. Variabel Terikat (Dependent Variabel) 
Definisi Variabel Terikat adalah sebagai berikut: “Variabel terikat 
merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat adanya variabel 
bebas (Independent)”. Dalam penelitian ini,yang menjadi variabel terikat adalah 
User Satisfaction. 
 
3.4 Perumusan Hipotesis 
Berdasarkan pada hal-hal yang telah dilakukan, penentuan hipotesis dapat 
dilakukan setelah variabel ditentukan dan melakukan observasi langsung. Tujuan 
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penentuan hipotesis ini adalah untuk pengukuran kualitas layanan website Sambat 
Online Kota Malang berdasarkan kepuasan pengguna. Sedangkan tujuan dari 
dilakukannya observasi adalah untuk mengetahui kesesuaian antara variabel 
dengan objek penelitian ini. 
Model Konseptual dari hipotesa yang akan dibuktikan dalam penelitian ini 
dapat dilihat pada gambar 3.2.  
 
Gambar 3.2. Usulan Model Penelitian 
 
Hipotesis Penelitian : 
Berdasarkan model konseptual, penelitian ini memiliki hipotesis seperti tabel 
berikut : 
 














Terdapat hubungan positif antara 





Terdapat hubungan positif antara 




H3 Terdapat hubungan positif antara 





3.5 Instrumen Penelitian 
Instrumen penelitian yang digunakan adalah kuesioner. Kuesioner yang 
digunakan dalam pengukuran User Satisfaction adalah serangkaian kuesioner 
yang dapat mengolah data yang berhubungan dengan kemudahan penggunaan 
(Usability), kualitas informasi (Information Quality), dan kualitas Interaksi 
layanan (Service Interaction Quality) dalam penggunaan sebuah sistem informasi. 
Hal yang mendasari penggunaan kuesioner adalah kuesioner dapat memberikan 
kemudahan bagi responden untuk memahami dan menjawab pertanyaan yang 
diajukan dengan baik. Selain itu, kuesioner membuat responden lebih nyaman dan 
leluasa dalam menjawab pertanyaan. 
Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah empat poin 
skala Likert. Pengguna akan diminta menilai website untuk kualitas masing-
masing menggunakan skala mulai dari 1 (sangat tidak setuju) hingga 4 (sangat 
setuju). Skala sengaja dibuat genap untuk menghindari kecenderungan responden 
yang besikap netral. 
 
Tabel 3.2. Alternatif Jawaban 
Skor Kriteria Jawaban 
1 Sangat Tidak Setuju (STS) 
2 Tidak Setuju (TS) 
3 Setuju (TS) 
4 Sangat Setuju (SS) 
 
Tabel 3.3. Pernyataan Kuisioner 
No Kemudahan Pengguna (Usability) STS TS S SS 
1 Saya merasa website ini mudah 
dipelajari untuk dioperasikan 
    
2 Interaksi saya dengan website ini  jelas 
dan mudah dipahami 
    
3 Saya merasa mudah menjalankan menu 
dari website ini 
    




5 Website ini memiliki tampilan yang 
menarik 
    
6 Desain ini cocok untuk jenis website 
ini 
    
7 Website ini memberikan pengetahuan 
tentang layanan pengaduan 
    
8 Desain website ini menciptakan 
pengalaman positif bagi pengguna 
    
No Kualitas Informasi (Information 
Quality) 
STS TS S SS 
9 Website ini menyediakan informasi 
yang akurat 
    
10 Website ini menyediakan informasi 
yang terpercaya 
    
11 Website ini menyediakan informasi 
yang sesuai dengan waktunya 
    
12 Website ini menyediakan informasi 
yang berkaitan dengan layanan 
pengaduan  
    
13 Website ini menyediakan informasi 
yang mudah dipahami 
    
14 Website ini menyediakan informasi 
secara detail 
    
15 Website ini menyajikan informasi yang 
sesuai dengan format layanan 
pengaduan 
    
No Kualitas Interaksi (Interaction 
Quality) 
STS TS S SS 
16 Website ini memiliki reputasi yang 
bagus 
    
17 Website ini memberikan rasa aman     
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dalam melakukan interaksi 
18 Website ini memberikan rasa aman 
terhadap informasi pribadi 
    
19 Website memberi kesan menarik minat 
dan perhatian 
    
20 Website memberikan ruang untuk 
komunitas 
    
21 Website ini memberikan kemudahan 
dalam berkomunikasi dengan pihak 
dinas terkait 
    
22 Saya merasa yakin dengan informasi 
yang diberikan oleh website ini 
    
 
3.6 Uji Kelayakan Kuisioner 
Uji kelayakan kuisioner yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 
menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas. Uji kelayakan kuisioner dilakukan 
untuk mengetahui apakah data yang diperoleh dari responden valid dan reliable 
ataukah sebaliknya. 
 
3.6.1 Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengetahui kelayakan butir-butir dalam 
suatu pertanyaan dalam mendefinisikan variabel. Untuk mendapatkan nilai r 
hitung maka dilakukan rekapitulasi hasil jawaban responden dengan memasukan 
jawaban berdasarkan pilihan skala Likert untuk melihat masing-masing hasil dari 
setiap butir pertanyaan. Selanjutnya jawaban dari setiap responden akan dihitung 
secara keseluruhan untuk mengetahui jumlah skor total. Uji validitas dalam 
penelitian ini dihitung menggunakan alat bantu SPSS. Setelah diketahui nilai r 
hitung setiap butir pertanyaan dari hasil pengolahan data menggunakan SPSS, 
maka nilai r hitung akan dibandingkan dengan nilai r tabel. 
 Nilai r tabel didapat dari tabel r statistika setelah diketahui nilai derajat 
bebas dari jumlah responden dikurangi dua (25-2) yaitu sebesar 23 dan taraf 
signifikansi sebesar 10%. Jadi,diketahui nilai r tabel adalah 0,3365. Valid dan 
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tidaknya sebuah pertanyaan adalah jika nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel 
maka dinyatakan pertanyaan itu valid. Begitu juga sebaliknya, jika nilai r hitung 
lebih kecil dari nilai r tabel,maka pertanyaan dinyatakan tidak valid. 
    Tabel 3.4. R tabel 
   
 
  
3.6.2 Uji Reliabilitas 
Setelah sebelumnya telah melakukan uji validitas Product Moment 
dengan 
alat bantu SPSS, selanjutnya yang harus di lakukan agar angket yang 
digunakan 
dapat diujikan menjadi alat pengumpul data, sehingga perlu melakukan 
tahap uji 
reliabilitas agar mengetahui tingkat kepercayaannya.  
Dalam pengujian statistik SPSS, uji reliabilitas bertujuan untuk 
melihat tingkat konsistensi dari angket yang dipergunakan seorang peneliti 
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agar angket dapat di pertanggung jawabkan, meskipun penelitian 
dilakukan secara berulang-ulang dengan angket yang sama. Pengujian 
menggunakan alat bantu software, Uji Reliabilitas Cronbach’s Alpha 
menggunakan SPSS. Uji Reliabilitas dalam hal ini merujuk pada hasil 
Cronbach’s Alpha yang dihasilkan pada output SPSS. Sebagaimana dasar 
pada pengujian statistik yang lainnya, hasil dari Uji Reliabilitas Cronbach’s 
Alpha merujuk pada dasar menentukan keputusan yang telah diusulkan.  
Untuk mengambil sebuah keputusan dalam pengujian reliabilitas 
apabila nilai Alpha lebih besar dari r tabel sehingga item-item kuisioner 
yang dipergunakan dinyatakan konsisten alias reliabiel, sebaliknya apabila 
nilai Alpha kurang dari r tabel maka item kuisioner dinyatakan tidak 
konsisten atau tidak reliabiel. Nilai Alpha bisa dilihat di Tabel 2.1.   
Di dasari dari pengujian yang sudah di lakukan perlu melihat 
seberapa besar tinggi rendahnya reliabilitas instrument untuk melihat 
kualitas dari instrument itu sendiri dengan melihat nilai dari Cronbach’s 
Alpha. Jika nilai semakin tinggi maka nilai semakin baik atau instrument 
dapat di pertanggung jawabkan. 
 
3.7 Uji Asumsi Klasik 
Pada pengujian analisis asumsi klasik ada 3 bagian yaitu (multikolinearitas, 
heteroskedastisitas dan normalitas). 
a.      Uji Multikolinearitas 
Pengujian multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi yang 
digunakan terdapat korelasi antar variabel bebas. Model regresi yang baik 
seharusnya tidak terdapat korelasi antar variabel bebas. Pengujian 
multikolinearitas dilakukan dengan memperhatikan nilai matriks korelasi yang 
dihasilkan pada saat pengolahan data dan juga nilai VIF (Variance Inflation 
Factor) serta toleransinya. Jika nilai lebih besar dari 0,10 maka dapat dikatakan 
data yang akan dianalisa bebas dari multikolinearitas. Setelah itu, jika nilai VIF 
lebih kecil dari 10 dan nilai toleransi mendekati 1, maka dapat disimpulkan bahwa 
model regresi tersebut tidak terjadi multikolinearitas. 
b.  Uji heteroskedastisitas 
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Terdapat dua cara untuk mendeteksi adanya heteroskedastisitas, diantaranya 
adalah metode grafik dan metode statistik. Untuk metode grafik biasanya 
dilakukan dengan melihat grafik plot antara nilai prediksi variabel terikat dengan 
residualnya. Pada pengujian ini dilakukan dengan pembuatan alur sebaran antara 
residual dengan nilai prediksi variabel terikat yang sudah distandarisasi. Apabila 
sebaran titik tidak membentu pola/alur tertentu, maka dapat disimpulkan tidak ada 
heteroskedastisitas atau tidak terjadi homoskedastisitas. Pada pengujian ini sangat 
rentan terjadi kesalahan karena penialaian pola atas sebaran titik-titik bersifat 
subyektif. Tidak ada standar ukuran sebaran pola tersebut membentuk pola atau 
tidak. 
c.  Uji Normalitas 
Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah pada model regresi, residual 
mempunyai distribusi normal. Uji t dan uji f mengasumsikan nilai residual 
mengikuti distribusi normal. Pada uji normalitas, hasil keluaran dapat dillihat pada 
gambar Normal P-P Plot. Tujuan uji normalitas pada asumsi klasik adalah residual 
yang dibentuk model regresi linear tersebut terdistribusi normal, bukan variabel 
bebas atau variabel terikatnya. Jika sebaran titik-titik dekat dengan garis diagonal, 
dapat disimpulkan bahwa residual terdistribusi normal. Sebaliknya, jika sebaran 
titik-titik jauh dari garis diagonal maka residual tidak terdistribusi normal. 
 
3.8 Analisa dan Hasil Pengolahan Kuisioner 
Analisis hasil kuesioner dilakukan sesudah melakukan pengolahan data 
terlebih dahulu. Pengolahan data dilakukan setelah mendapatkan hasil uji 
validitas, reliabilitas dan uji asumsi klasik sesuai dengan ketentuan. Pengolahan 
data ini bertujuan untuk mengukur nilai persentase kelayakan dan mengetahui 
hubungan antar variabel penelitian yang ada pada kuisioner Webqual. 
 
3.8.1 Analisis Regresi 
a. Uji keterandalan model (uji F) 
Uji F atau disebut juga uji keterandalan model adalah fase awal untuk 
mengidentifikasi model regresi yang diperkirakan layak atau tidak layak. 
Kelayakan yang dimaksud ialah model yang diperkirakan dapat digunakan untuk 
29 
 
menjabarkan pengaruh variabel-variabel bebas terhadap variabel terikat. Jika nilai 
prob. F lebih kecil dari tingkat kesalahan (alpha) 0,05 maka dapat disimpulkan 
bahwa model regresi yang diperkirakan layak. Sebaliknya jika nilai prob. F lebih 
besar dari tingkat kesalahan 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa model regresi 
yang diperkirakan tidak layak. Hasil keluaran uji f ditunjukkan pada table Anova. 
b. Uji T 
Tujuan dari uji t atau yang biasa disebut uji koefisien regresi adalah untuk 
mengui apakah parameter (koefisien regresi dan konstanta) yang diprediksi untuk 
memperkirakan persamaan/model regresi linier berganda sudah merupakan 
parameter yang sesuai atau tidak. Sesuai yang dimaksud ialah parameter tersebut 
dapat menjelaskan perilaku variabel bebas dalam mempengaruhi variabel 
terikatnya. Parameter yang diperkirakan pada regresi linear mencakup intersep 
(konstanta) dan slope (koefisien pada persamaan linear). Dibagian ini, uji t hanya 
berfokus pada parameter slope. Hasil uji t ditunjukkan pada table coefficient. Jika 
nilai prob. t lebih kecil dari tingkat kesalahan (alpha) 0,05 maka dapat 
disimpulkan bahwa variabel bebas berpengaruh signifikan terhadap variabel 
terikatnya. Sebaliknya jika nilai prob. t lebih besar dari tingkat kesalahan (alpha) 
0,05, maka dapat disimpulkan bahwa variabel bebas tidak berpengaruh signifikan 
terhadap variabel terikatnya. 
c. Koefisien Determinasi 
Koefisien determinasi menjabarkan berbagai macam pengaruh variabel-
variabel bebas terhadap variabel terikat yang dapat diukur dengan nilai R-square 
atau adjusted r-square. R-square dipakai ketika variabel bebas hanya ada 1, 
sedangkan adjusted r-square dipakai ketika variabel bebas lebih dari satu. Apabila 
nilai r-square besarnya misal 0.91 berarti proporsi pengaruh variabel X terhadap 
variabel Y sebesar 91%, sedangkan sisanya 9% (100%-91%) dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak terdapat pada model regresi linear. 
 
 
